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Abstract: Ausgehend von einem neuartigen Beratungskonzept, das einen
multimedialen Erlebnisraum im Reisebüro eröffnet, wird ein On-the-Job-
Trainingskonzept vorgestellt. Die Kompetenzen, die in der Beratungssituation
wichtig sind, werden von der Bedienkompetenz bis zur Beratungskompetenz in
einem kooperativen, zielorientierten, selbstgesteuerten und explorativen Lernkon-
zept aufgenommen. Eine erste Evaluierung dieses Konzeptes ist vielsprechend
bzgl. Anwendbarkeit des Konzeptes im Arbeitsalltag und der Lernerzufriedenheit
mit dem konzeptbegleitenden Informationssystem „SmartTravel“.
1 Einleitung
Im organisatorischen Alltag von Unternehmen finden sich neben formalen Lernphasen
mit unterschiedlichen Unterrichtsformen (z.B. Frontalunterricht) auch Lernmodi, die
keiner gesonderten Struktur in einem festen Rahmen folgen. Oft von den Mitarbeitern
selbst initiiert, ist ein selbstgesteuertes Lernen neben der Arbeit (Training-on-the-Job)
beinahe in jeder Organisation zu finden [FS99]. Doch obwohl der Mensch ein
immanentes Bedürfnis nach persönlicher Entwicklung [Ha04] trägt, so muss dieses
Bedürfnis geführt werden, um beim Lernen der Einzelperson und dem Unternehmen
zugute zu kommen. Hierfür wurden Konzepte für das Training-on-the-Job erarbeitet
(z.B. [Wa01]), die auch die Vorzüge des kooperativen Lernens betonen. Durch das
Übertragen in einen realen Kontext wird die Ausbildung spezifischer Sozial- und
Kommunikationskompetenzen neben den Fachkompetenzen verstärkt (z.B. [Jo91]).
Kooperatives, kontinuierliches Lernen im Unternehmen, im organisatorischen Kontext
ist aber auch besonders interessant, da ein strukturiertes Training-on-the-Job nicht nur
die logistisch schwierigen und aufwändigen formalen Schulungen reduzieren kann,
sondern durch den kontinuierlichen Zugang zu den Mitarbeitern als Lerner dem
Unternehmen auch ein Vehikel für die Umsetzung von Änderungen [Wa01] zur
Verfügung steht. Nachdem wir in der Tourismus- und Reisebranche eine neuartige
Medienumgebung für die kooperative Reiseberatung mit unserem Systemprototypen
„SmartTravel“ in Zusammenhang mit einem berührungsempfindlichen Großbildschirm
vorgestellt haben [No08], sehen wir es als konsequenten Schritt an, die Arbeit mit dem
Medienraum durch ein passendes Lernkonzept für die Reiseberater zu unterstützen.
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Dies soll in gleichem Maße an die neuen Gestaltungsmöglichkeiten im Rahmen der
„Next Generation Collaborative Media“ [NSU08] anknüpfen und den Lernbedürfnissen
der Berater durch die räumliche Integration unterschiedlicher Medienkanäle, wodurch
eine Vielfalt von Informationen verbunden wird, adäquat begegnen. Vorherige Arbeiten
[No08, NS09b] zeigten, dass eine derart gestaltete Reiseberatung die klassische
Rollentrennung zwischen Kunde und Berater auflöst und den Kunden aktiver in den
Prozess einbindet, wobei auch die Zusammenarbeit bei der Problemlösung verbessert
und das emotionale Erlebnis des Benutzers verstärkt wird. Beides trägt zu einer höheren
Zufriedenheit der beteiligten Akteure bei. Diese Verbesserung der Beratungssituation
soll nun gezielt auch durch ein Lernkonzept unterstützt werden, dessen erste
Instanziierung wir im Folgenden vorstellen.
2 Lernalltag der Reiseberater
Die üblichen Vorgehensweisen für das Erlernen neuer Produktkataloge und das
Auffrischen von Destinationskenntnissen wurden m.H. sechs semi-strukturierter Inter-
views aufgenommen. Darüber hinaus wurde das Prinzip des Medienraums und der
Systemprototyp SmartTravel vorgestellt.
Im Schulungsplan von Auszubildenden zu Reiseberatern finden sich drei Fächer-
kategorien, die sich direkt auf die Beratung beziehen. Für den Beratungsalltag benötigen
sie ein breites Destinationswissen (bspw. Landschafts- und Kulturspezifika, Allgemeines
zur Nutzung öffentlicher Verkehrsmittel in einem Land, Ein- und Ausreisebe-
stimmungen etc.), ein spezifisches Produktwissen (Produktangebot, Inhalt/ Umfang der
Produkte) und handlungsaktivierendes Werkzeugwissen (insbesondere Buchungswerk-
zeuge). Nach der Ausbildung finden dann üblicherweise kaum noch formale Schulungen
für Reiseberater statt. Der Lernbedarf wird über Verkaufsstatistiken allein der Produkte
eruiert. Wird der unternehmensweite Durchschnitt unterschritten, wird der entsprechende
Berater zu einer Schulung eingeladen. Destinationskenntnisse werden im besten Fall
über subventionierte Studienreisen erweitert. Werkzeugschulungen werden i.d.R. nur bei
Neueinführungen oder Umstellungen vorgenommen. Dennoch wird uns vom Manage-
ment bestätigt, dass ein fortlaufendes Wiederholen, Vertiefen und Erweitern der
Kenntnisse nicht nur gewünscht sondern in Anbetracht der Konkurrenz auch zwingend
ist. Gerade die Kompetenz der menschlichen Beratung (im Gegensatz zu technisch
vermittelten Hinweisen wie bei Recommender-Systemen) und ihre Qualität ist ein
Unterscheidungsmerkmal zur Internetkonkurrenz und kann auch zu einer Differen-
zierungseigenschaft gegenüber anderen Intermediären in der Reisebranche werden
[NS09b]. Im Reisebüro der Zukunft werden Reiseberater mit einem neuen System
konfrontiert, das eine Vielzahl an Informationen aggregiert. Die Beratungsinformationen
kommen quasi aus einer Hand. Da der Kunde während der Beratung den gleichen
Zugang zu Informationen hat, sorgt das System im Zusammenspiel mit dem Trägerme-
dium berührungsempfindlicher Großbildschirm für Transparenz der Informationen,
Nachvollziehbarkeit der Entscheidungen und ein ganz neues Erlebnis bei der
Reiseplanung.
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Dieses Beratungsunterstützungswerkzeug auch beim Erlernen bzw. Trainieren der
Beratung einzusetzen, verspricht in Zukunft eine Aufwandsreduktion nicht nur auf
Seiten des Unternehmens (Einsparungen formaler Schulungen) sondern auch auf Seiten
der Berater (weniger Systeme lernen, flexiblere Lernmodi).
Zusammengefasst müssen für den Erwerb und das Vertiefen von beratungsbezogenen
Fähigkeiten drei konkrete Kompetenzen bei einem On-the-Job Training beachtet
werden: (1) Bedienkompetenz, (2) Inhaltskompetenz und (3) Beratungskompetenz:
(1) Bedienkompetenz: Bisher wird während der Beratung eine immense Virtuosität
von den Beratern verlangt. Sie wechseln zwischen unzähligen Medien
(Weltkarte, unterschiedliche Produktkataloge, Ausdrucke, Kalender, Buchungs-
systeme, Webseiten von Anbietern etc.). Diesen Medieneinsatz zu konzentrie-
ren und in der Beratungssituation passend zu kanalisieren, kann den Berater
überfordern.
(2) Inhaltskompetenz: Die inhaltliche Kompetenz bei der Reiseberatung hat
insbesondere zwei Dimensionen: Produkte (Flüge, Hotels, Touren, Sprach-
schulen etc.) und Destinationen (Reiseziele).
(2a) Produktkompetenz: In formalen Schulungen wird oft im Frontalunterricht
die Produktkompetenz aufgebaut. Insbesondere hierbei sind wiederholte,
kontinuierliche Schulungen nötig, da Produkte ständig erneuert werden.
Reisebüros differenzieren sich im Markt auch über Produktinnovationen (z.B.
neue geführte Touren entsprechend dezidierter physischer Möglichkeiten), die
entsprechend schnell geschult werden müssen, um im Markt einen Vorteil zu
behalten oder zu erzeugen. Darüber hinaus erscheint ein Katalog in jedem Jahr
neu. Notizen, wie sie sich die Berater an die Katalogangebote schreiben, gehen
jeweils einmal im Jahr verloren und sind im Rest der Zeit auch nur dem einen
Reiseberater zugänglich.
(2b) Destinationskompetenz: Im Grunde erhalten Reiseberater nur während
ihrer Ausbildung Kurse, in denen Destinationskenntnisse geschult werden (z.B.
Geografie, Traditionen, Besonderheiten, Sehenswürdigkeiten eines Landes).
Nach der Ausbildung sind Berater auf sich gestellt, Destinationskenntnisse zu
erweitern, zu vertiefen oder aufzufrischen. Gewöhnlich gehen die Berater einen
der anschaulichsten, aber auch teuersten Wege: Studienreisen. Reiseunter-
nehmen subventionieren in der Regel diese Studienreisen, um eine Weiterbil-
dung des Einzelnen zu unterstützen (z.B. durch zusätzliche Urlaubstage oder
die Bezuschussung der Reise).
(3) Beratungskompetenz: Neben der Kompetenz für die Produkte und die Destina-
tionen, muss ein Berater diese Kompetenzen auch bündeln und zeitlich
konzentriert an einen Kunden kanalisieren unter besonderer Berücksichtigung
der spezifischen Reise- und Beratungsbedürfnisse des Kunden. Die Aufnahme
der wahren Reisebedürfnisse des Kunden und das Abbilden auf Produkte und
Produktkonfigurationen gehören zu den zwei größten Herausforderungen der
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Berater. Diese spiegeln aber auch den größten Mehrwert der persönlichen
Beratung im Reisebüro wider. Die individuelle Beratung als Problemlösungs-
prozess zweier Kooperationspartner ist nicht nur Ziel des Trainingskonzepts
sondern auch ein Grundprinzip der Reiseberatung der Zukunft.
3 Veränderung des Lernalltags im Reisebüro der Zukunft
Auf den drei Kompetenzebenen kann SmartTravel wie im Folgenden dargestellt einen
Beitrag leisten, das fortlaufende Lernen im Reisebüroalltag zu fördern. Unter der
Voraussetzung, dass SmartTravel das zentrale Beratungswerkzeug ist, kann
(1) auf der Ebene der Bedienkompetenz die Komplexität für den Berater reduziert
werden. Wenn das Beratungswerkzeug auch Lernwerkzeug ist, das das Training
der beratungsbezogenen Kompetenzen vereint ermöglicht, profitieren der
Service der Reiseberatung (letztlich der Kunde), die Organisation (Qualitäts-
management, Ausbildungskostenreduktion) und der Berater (ganzheitliches
Training, kein Patchwork). Insbesondere an die Bedienbarkeit („ease of use“,
„learner interface“ [Wa03]) des Systems werden hier hohe Ansprüche gestellt,
um einerseits effektiv in der Beratung eingesetzt zu werden und andererseits
auch ein störungsfreies Lernen zu ermöglichen.
(2) auf der Ebene der Inhaltskompetenz (2a) die gleichartige Visualisierung der
Möglichkeiten und Besonderheiten der Produkte ohne Medienbrüche das
Training erleichtern („usefulness“, „content“ [Wa03]). Darüber hinaus können
Lernreihenfolge und -tiefe, Lernzeitpunkt und -dauer selbst bestimmt werden,
wenn die Inhalte mit SmartTravel exploriert werden („personalization“
[Wa03]). Dem teuren zentralen Zusammenkommen der Berater, der Konzeption
der immer wieder neuen Kurse und der zeitlich begrenzten Durchführung
können durch eine einheitliche Selbstlernmethode begegnet werden. Dadurch
können Kosten gespart und im besten Fall sogar mehr Teilnehmer erreicht
werden, da das Selbstlernen unterschiedliche Lerntempos unterstützt, das
Nachlernen im Selbststudium die gleiche Qualität hat wie das organisatorisch
initiierte Lernen und das Selbstlernen im Grunde nicht zeitlich begrenzt ist.
(2b) Außerdem bleibt einem Unternehmen von den Reiseerfahrungen der
Berater, die auf Studienreisen gehen, oft wenig. Berater sollten hier einen
leichten Weg zur Verfügung haben, ihre Erfahrungen auf anschauliche Art mit
den Kollegen zu teilen und so zumindest teilweise zu institutionalisieren. Durch
das eigene Erweitern des Systeminhalts können sich die Berater auf der
Kompetenz-Subebene der Destinationen einen deutlichen Mehrwert in ihrem
Arbeits- und Lernalltag selbst herstellen. Der Austausch mit den anderen
Beratern wird unterstützt und ein gemeinsames Wissen mit geteiltem Zugriff
wird geschaffen („learning community“ [Wa03]).
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(3) auf der Ebene der Beratungskompetenz die Lerneffizienz begünstigt werden. Da
das Lernsystem in unserem Fall sehr stark mit der eigentlichen Beratungs-
situation verknüpft ist, wird den Lernenden jederzeit vergegenwärtigt, wofür sie
lernen. Sie spüren während des Lernens stets den beruflichen Hintergrund, was
das Lernen zusätzlich motiviert [GSS06]. Das Lernkonzept muss neben dem
Arbeiten mit dem System und dem Aufbau von Kompetenzen auf inhaltlicher
und technischer (Bedienung) Ebene auch die Beratungssituation selbst aufneh-
men und vorbereiten. Hierzu bieten sich bspw. Trainingsberatungen (mit
Testkunden) an.
4 Strukturiertes Training-on-the-Job
Im Reisebüro sind vor allem zwei Gruppen von Lernenden anzutreffen: erfahrene
Reiseberater (Experten) und Auszubildende (Novizen). Während die Experten Wissens-
austausch suchen, Zugriff auf Expertenwissen beim Lösen neuer Aufgaben wünschen
und Betriebsblindheit aufgrund der eigenen Spezialisierung (z.B. bestimmte Destinati-
onen) vermeiden wollen, suchen Novizen nach den Zugriffsmöglichkeiten zum
organisatorischen Wissen, nach einem Gefühl für die Einschätzung der ihnen gestellten
Aufgaben und an sie gestellte Anforderungen sowie nach Feedback- und Reflexions-
möglichkeiten hinsichtlich der eigenen Arbeit [LF04]. Wobei wir bei den Lehrlingen
noch mit einer positiven Haltung gegenüber formalen Lernformen rechnen können,
kommen für Experten zunehmend eher die Lernprinzipien der Andragogik [KHS98] zum
Tragen. Diesen zufolge verändert sich die im jugendlicheren Alter vorhandene Offenheit
für aktive pädagogische Maßnahmen (z.B. Frontalunterricht) zum Wunsch nach stärker
selbstgesteuertem Lernen.
Die Grundprinzipien des Training-on-the-Job für die Reiseberater im kooperativen
Medienraum des Reisebüros der Zukunft sind entsprechend folgende:
Das Lernen ist kooperativ. Die Reiseberater sind eine verbundene Lerngruppe. So
können auch überfachliche Kompetenzen erlernt werden, die gerade auch für Reisebe-
rater in der täglichen Arbeit von großem Interesse sind. Dem Bedürfnis nach Wissens-
austausch [LF04] der erfahreneren Berater wird so auch entgegen gekommen.
Das Lernen ist zielorientiert. Die Kernkompetenz der Reiseberater ist schließlich ihre
Fähigkeit, Wissen und Erfahrung bzgl. Destinationen und Produkten auf den jeweiligen
Kunden zugeschnitten im Beratungsgespräch auf den Punkt zu bringen. Damit ist der
Auf- bzw. Ausbau der Beratungskompetenz das Ziel des on-the-job Trainingkonzepts.
Das Lernen ist selbstgesteuert. Indem den Mitarbeitern die Möglichkeit gegeben wird,
ihr Lernen innerhalb einer Wissensdomäne selbständig zu organisieren, kann teures und
zeitraubendes Lernen auf Vorrat vermieden werden, welches vor allem träges Wissen
erzeugt und im Berufskontext nur selten verwendet werden kann [GSS06]. Oftmals ist es
auch ein Anliegen der Mitarbeiter, ihr Lernen nach individuellen Bedürfnissen gestalten
zu können, um so die persönliche Kompetenzentwicklung zu steuern [Mü06].
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Das Lernen ist explorativ. Nach Reinmann-Rothmeier und Mandl [RM01] bedeutet
entdeckendes Lernen nicht unbedingt, dass in allen Lernsituationen etwas völlig Neues
durch den Lernenden entdeckt wird. Vielmehr geht es beim explorativen Lernen darum,
dass der Lernende mit der aktiven Problemlösung eigene Erfahrungen sammeln kann
und so neue Einsichten auf komplexe Sachverhalte und Prinzipien erhält. Lernen
zeichnet sich auch durch Nicht-Linearität aus, also durch Sackgassen, Rückschläge und
neue Sichtweisen durch wiederholtes Bearbeiten [Ke98].
Aufbauend auf diesen Grundprinzipien, zusammen mit den Anforderungen aus
Abschnitt 3 wurde der Beratungsprototyp SmartTravel ergänzt (siehe Abschnitt 5) und
nachfolgend in einer ersten Lernwoche evaluiert. Dabei nimmt der Prototyp die
Eigenschaften des selbstgesteuerten, explorativen Lernens vor allem durch die zentrale
Visualisierung der Produkte und Informationen auf der Karte auf. Zusätzlich verknüpfen
wir die Lerngruppe durch einen Messenger, wodurch das kooperative Element aufge-
nommen wird. Für ein zielorientiertes Lernen werden Lernaufgaben während der Woche
und die Aussicht auf eine abschließende Testberatung zu Anfang der Woche an die
Berater getragen.
5 SmartTravel – die Lernersicht
Aus der Sicht der Beratungsmöglichkeiten im Reisebüro gibt es zwei konkrete Situati-
onen, in denen Kunde und Berater zusammen kommen: Face-to-face bzw. kolokalisiert
im Reisebüro oder über das Telefon bzw. verteilt im Call-Center. Diese Situationen
wollen wir durch ein verbindendes Software-System verknüpfen und so miteinander zu
einem kooperativen Medienraum aufspannen [No08]. Das Software-System visualisiert
den gemeinsamen Informationsraum (maßgeblich auf einer Landkarte, Google Maps,
mit Hilfe sogenannter Marker) und ermöglicht in der kolokalisierten Situation mit einem
berührungsempfindlichen Großbildschirm (Smartboard) den egalisierten Zugang zu den
Informationen für Berater und Kunde (Abbildung 1a).
Mit einer zusätzlichen SmartTravel-Version, bei der Kunde und Berater über das Internet
synchronisiert visuelle Inhalte teilen können (sogen. Co-Browsing) wird auch die
Situation am Telefon angereichert und erhält vergleichbare Möglichkeiten mit der
Situation im Reisebüro. In beiden Kontexten wird eine kooperative Situation geschaffen,
die den Kunden und den Berater in die gleichwertige Position der Interaktion mit
Informationen versetzt und die klassische Rollentrennung auflöst. Durch die aktive
Beteiligung des Kunden und seinen gleichberechtigten Zugriff auf die Gesamtheit der
verfügbaren Informations- und Multimedia-Ressourcen soll ein Erlebnis stimuliert
werden, das den Kunden bereits im Reisebüro emotional zum Reiseziel bringt. Die
ganzheitliche Betrachtung von Produkten und Destinationen mit professionellen und
nutzergenerierten Inhalten sowie der Zugriff auf Experten, die nach Bedarf per Chat oder
Audio-/ Videokonferenz in ein Beratungsgespräch einbezogen werden können, runden
das Konzept des Medienraums ab (Abbildung 1b).
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(a) (b)
Abbildung 1: (a) Reiseberatung am Smartboard, (b) Nutzungsszenario für SmartTravel [No08]
Grundsätzlich ermöglicht SmartTravel einen direkteren Informationszugang. Dem
folgend werden alle Informationen in SmartTravel geografisch visualisiert und mit
Markern auf einer Landkarte platziert. Das direkte Bedienen von Markern öffnet an der
Lageposition ein Informationsfenster mit Überblicksinformationen, von wo aus auch
weiterführende Informationen erreicht werden können.
Die Hauptelemente der SmartTravel-Erweiterung für die Nutzung in selbstgesteuerten
on-the-job Trainings sind vor allem die Info-Marker und die Do-it-youself-Marker. Die
Info-Marker repräsentieren dabei den Zugang zu Expertenwissen durch die Aggregation
von professionellen Inhalten zu Destinationen wie Klimadiagrammen, Visainforma-
tionen usw., nutzergenerierten Inhalten z.B. aus Wikitravel und die „check for an
expert“-Funktion, die zur Destination entsprechende Experten und ihre Kontaktinforma-
tionen aufruft. Damit implementieren die Info-Marker neben der geografischen Informa-
tionsvisualisierung vor allem die Unterstützung beim Aufbau von Destinations-
kompetenz.
Die Do-it-yourself-Marker bilden die Katalogbemerkungen der Berater ab und imple-
mentieren ein Web2.0-basiertes Prinzip für die Lebendigkeit eines Informationssystems.
Inhalte können somit hinzugefügt, verbessert, aktualisiert und gelöscht werden durch die
Inhaltsexperten. Mit den Do-it-yourself-Markern kann sowohl zur Destinationskompe-
tenz (z.B. durch Markierung von Ausflugszielen) als auch zur Produktkompetenz (z.B.
durch Hinweise auf eine besondere geführte Tour) beigetragen werden.
Die Bedienung des Software-Prototyps selbst ist zwar noch am Arbeitsplatz trainierbar,
jedoch muss die Handhabung des berührungsempfindlichen Bildschirms am Gerät geübt
werden. Das direkte Berühren von Schaltflächen ist keinesfalls schon alltäglich und die
Eindrücke an großen Bildschirmen nicht mit dem Arbeitsplatzrechner vergleichbar (z.B.
„wow“-Effekt [Ro03, No08]). Da die Beratungskompetenz die zwei anderen Kompeten-
zen voraussetzt, damit zentrales Ziel des Lernens ist, sollte auch diese am berührungs-
empfindlichen Großbildschirm auf- und ausgebaut werden.
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6 Eine erste Lernwoche und Evaluation
In einem ersten Experiment zur Prüfung des Lernkonzeptes wurden sechs Reiseberater
unseres Wirtschaftpartners zu einer Lerngruppe zusammengefasst und erhielten über
eine Woche den SmartTravel-Prototyp zu Lernzwecken und eine Skype-Installation. Das
übergeordnete Lernziel wurde den Beratern angegeben: Das Lernen mit der PC-Variante
unseres SmartTravel-Prototyps dient zur Vorbereitung auf die neuartige Reiseberatung
im multimedialen Erlebnisraum. Nach einer einleitenden Präsentation des
Beratungswerkzeugs SmartTravel und der Zielbestimmung am ersten Testtag folgten
kleinere Lernaufgaben während der Woche bis am letzten Testtag eine Leistungsüber-
prüfung durch eine Testberatung am Smartboard mit dem SmartTravel-Prototyp
stattfand. An jedem Tag sollten etwa 30 Minuten für das Lernen mit dem Prototyp
aufgewendet werden. Eine Woche nach dieser Erfahrung erhielten alle Berater einen
Abschlussfragebogen.
Während der Testwoche wurde das Berater-Feedback mit Hilfe einer Tagebuchstudie
[Ri93, Ku03] aufgenommen. Diese Art der Feedback-Gewinnung eignet sich insbeson-
dere für eine fortlaufende Evaluierung während der Arbeit, da u.a. Testleiter und –
teilnehmer nicht zu dezidierten Zeitpunkten zusammen kommen müssen. Da sich die
Testteilnehmer selbst entsprechend ihrer Arbeitslast organisieren können, entspricht das
Setting auch einem selbstgesteuerten Training-on-the-Job Szenario. Das „Tagebuch“ war
ein strukturierter Fragebogen, der den Beratern mit einem Online-Survey Tool zur
Verfügung gestellt wurde. Neben Freitextfeldern für das Einfüllen der allgemeinen
Erfahrungen mit dem Prototyp an dem entsprechenden Tag („heute hat mir besonders
gefallen“, „heute fehlte mir“, „heute hat mir gar nicht gefallen“) wurde hier auch
abgefragt, welche Funktionen und Inhalte des Prototyps an dem Tag genutzt wurden.
6.1 Gruppenzusammensetzung und Ablauf
An den fünf Tagen nahmen insgesamt sechs praktisch arbeitende Reiseberater mit
unterschiedlichen Erfahrungs- und Kenntnisständen teil. Da es keine Garantie dafür gibt,
dass eine mehr oder weniger oktroyierte Lerngruppenzusammensetzung auch zu einem
kooperativen Lernen führt (z.B. [JJ89, JJ99]), muss es Anreize für die Zusammenarbeit
beim Lernen geben [KKJ03]. Zum einen setzen wir dieses Prinzip durch eine heterogene
Lerngruppe um, die sich durch ihre unterschiedlichen Arbeitsumfelder (Filiale,
Telesales) und Erfahrung (erfahren, Lehrlinge) ergänzen können. Die Berater sind
zwischen 21 und 30 Jahren alt, ein Reiseberater ist männlich. Die zwei erfahrenen
Berater und die vier Lehrlinge, davon je zwei im zweiten und dritten Lehrjahr, sind
verteilt auf zwei Reisebürofilialen und dem zentralen Telesales unseres Partners.
Die Testwoche hatte folgenden Ablauf:
Tag 1: Präsentation des SmartTravel Prototyps vor Ort (inkl. Funktionsübersicht), Ein-
leitung in die Vision des Reisebüros der Zukunft (Beraten im multimedialen Erlebnis-
raum), Einführung des Trainingsablaufes. (Bedienkompetenz)
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Tag 2: Selbständiges Erproben des SmartTravel-Prototyps und der Kommunikations-
möglichkeiten mit Skype am PC. Zusätzlich wird per E-Mail auf die Funktion der Info-
Marker aufmerksam gemacht, die viele Informationen bereithalten, die für die Lösung
der Aufgabe am dritten und vierten Tag benötigt werden. (Bedienkompetenz)
Tag 3: Da am PC mit dem SmartTravel-Prototyp keine Beratungen stattfindet (sondern
nur am Smartboard), wird für das Selbstlernen eine Aufgabe zur Zusammenstellung
eines Reiseplans für einen Kunden mit vorgegebenen Bedürfnissen gestellt. Der
Schwerpunkt liegt auf der Kombination von Produkten sowie dem Suchen und
Verwenden von allgemeinen Informationen zu den Destinationen gelegt. Noch einmal
erhalten die Berater per E-Mail den Hinweis auf die Möglichkeit, sich via Skype mit den
anderen Teilnehmern auszutauschen. (Inhaltskompetenz)
Tag 4: Eine weitere Reiseplanzusammenstellung wird als Aufgabe gestellt (vgl. Tag 3).
(Inhaltskompetenz)
Tag 5: Demonstration der Funktionsweise des Smartboards, anschließend Durchführung
der Beratung von etwa 20 Minuten mit einem Testkunden, wobei hier die Bedürfnisse
des Kunden noch explizit mit ihm gemeinsam erarbeitet werden mussten. (Beratungs-
kompetenz)
6.2 Erkenntnisse aus der Tagebuchstudie
Laut ihren eigenen Angaben in den Tagebüchern kamen die Berater gut mit dem
Prototyp zurecht, benutzen die Funktionen des Prototyps wie intendiert und empfinden
die Bedienung als leicht, weil sie „wie bei anderen Webseiten“ funktioniert. Sie
würdigten vor allem die Info-Marker mit der „check for an expert“-Funktion, „denn so
sieht man, an wen man sich wenden kann für Fragen“. Die Vielfältigkeit der Infor-
mationen und die jeweils am Produkt direkt angebrachten Links zum Anbieter helfen
den Beratern, das entsprechende Produkt genauer kennen zu lernen und „genau zu
erforschen, was (Sprach-) Schulen, Touranbieter usw. zu bieten haben“. Der Prototyp
verfügt nur über einen Produktauszug, wobei sich die Berater hier für die Zukunft mehr
Vollständigkeit wünschen.
Die Destinationsinformationen (professionelle Inhalte aus eigenen Datenbanken und
nutzergenerierte aus dem Internet) a) zusammen mit den Do-it-yourself-Markern stellen
für die Berater eine große Bereicherung dar, da sie „Links nicht mehr mühsam
zusammensuchen“ müssen. Auch wenn ihnen hier bestimmte Internetangebote zunächst
noch gefehlt haben (z.B. Gesundheitsinformationen von safetravel.ch), schätzen die
Berater das Potenzial von SmartTravel hoch ein und subsumieren, dass die vermissten
Internetquellen „sicher leicht ergänzt werden können“.
Die Kommunikationsmöglichkeit mit Skype wurde sehr unterschiedlich verwendet. Da
nur ein Berater Skype im Vorfeld kannte, war es für die Lerngruppe im Grunde völlig
neu und ungewohnt, auf diese Weise miteinander zu kommunizieren.
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Die zwei erfahreneren Berater haben am ersten Tag zwar Skype ausprobiert, blieben von
sich aus jedoch reaktiv bei der Benutzung. D.h. sie beantworteten zwar hereinkommende
Textnachrichten, aber schrieben bei eigenen Fragen lieber eine E-Mail oder suchten das
persönliche Gespräch. Dahingegen nutzten die vier Auszubildenden Skype viel
intensiver. Dabei schätzten sie das schnelle, informelle Feedback und die Awareness-
Funktion des Messengers. Grundsätzlich nahmen schon am ersten Tag die zwei
erfahreneren Berater eher die Rolle der Informationsquellen (Lehrende) und die Lehr-
linge eher die Rolle der Informationssuchenden (Lernende) ein. Die erfahrenen Berater
werden jedoch nicht explizit als Lehrende angesehen, da nach Angaben der vier
Auszubildenden keinerlei Lernkontrollmaßnahmen von ihnen ausgehen.
Insgesamt fühlten sich die Berater in ihren Testberatungen am Ende der Woche sehr
wohl und empfanden die Lernwoche nicht nur sinnvoll für Vorbereitung auf die
Beratung am Smartboard, sondern auch informativ für ihre persönliche Weiterbildung.
Der Lernumfang wurde als machbar eingestuft. Nach dem zweiten Tag haben zwei
Berater sogar ihre Vorfreude auf die Aufgaben im Tagebuch nieder geschrieben.
6.3 Diskussion der Lernerzufriedenheit
Das von uns vorgeschlagene Training-on-the-Job-Konzept hat als wesentliche Eigen-
schaften die in Abschnitt 4 vorgestellten Kernprinzipien der Kooperation zwischen den
Reiseberatern als Lernende (auch synchrone Kommunikation), der Selbststeuerung und
Exploration von Lerninhalten (asynchron) und der Zielorientiertheit (Beratungskompe-
tenz).
Ein darauf anwendbares Messinstrument für die subjektive Wahrnehmung eines
asynchronen, elektronischen Lernsystems wird von Wang [Wa03] vorgestellt. Die Kon-
zeptualisierung der Zufriedenheit von Lernenden wird hier anhand der zusammen-
gefassten affektbezogenen Rückmeldung der Lernenden während der asynchronen
Lernaktivitäten vorgenommen. Diese setzt sich aus den Sichten auf den Zugang zum
Lernsystem (Learner Interface), die Lerngruppe (Learning Community), die Lerninhalte
(Content) und die Möglichkeiten, das Lernen an die eigenen Bedürfnisse anzupassen
(Personalization), zusammen. Unser Lernarrangement prüfen wir hinsichtlich dieser vier
subjektiven Sichten, um Rückschlüsse für die Weiterentwicklung des Lernarrangements
zu ziehen. Die Ergebnisse in diesen vier Konstrukten sind in Abbildung 2 dargestellt.
Die Benutzbarkeit der Lernerschnittstelle betrifft nach Wang [Wa03] nicht nur die
Bedienung des Systems im Sinne der Usability (vgl. EN-ISO 9241). Sie betrifft auch die
Nutzbarkeit der Lerninhalte. Hierbei wird dem System attestiert, dass die Lerninhalte
leicht verständlich sind (fünf von sechs Beratern bewerten dies mit 6 oder 7) und dass es
das Auffinden dieser Inhalte erleichtert (fünf von sechs Personen bewerten dies zw. 5
und 7). Eine Person war hier sehr kritisch. Sie fühlte sich bei der Benutzung stets sehr
unsicher, was sie selbst ihrer spärlichen Freude mit Computern anlastet.
Die Verknüpfung der Lerngruppe hat über die Zeit, wie aus den Tagebüchern bereits
oben erwähnt, sehr gut funktioniert.
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Alle Teilnehmer empfinden, dass das Gesamtsystem (SmartTravel plus Skype) den
Austausch in der Lerngruppe erleichtert, den Zugriff auf gemeinsame Inhalte vereinfacht
und das Teilen von Erkenntnissen unterstützt (alle Teilnehmer bewerten die Items mit ≥
5). Sowohl die informelle Skype-Kommunikation als auch das Einpflegen eigener
Marker (Do-it-yourself-Marker) und der Zugriff auf Experten („check for an expert“-
Funktion) erleichterten das gemeinsame Lernen.
Trotz des Nachholbedarfs im Bereich der Informationsqualität (Content) durch die stark
reduzierte Produktbreite und -tiefe, bewerten die Berater die Informationsqualitäts-
indikatoren „vollständig“ (ø 5.3 ± 0.3), „hinreichend“ (ø 5 ± 1.2), „nützlich“ (ø 5.2 ±
0.6) und „aktuell“ (ø 5.7 ± 1.1) noch recht positiv.
Abbildung 2: Zufriedenheit der Lernenden mit SmartTravel plus Skype (nach [Wa03])
Bei Fragen bezüglich der Anpassbarkeit an die eigenen Lernbedürfnisse, sind die Berater
wie beim Content zurückhaltender in der Bewertung. Retrospektive Gespräche ergaben,
dass insbesondere auch dies auf den vorhandenen Informationsumfang zurück zu führen
ist. Dennoch muss bemerkt werden, dass der bereits eingepflegte Inhalt zu einer
positiven Bewertung führte und gute Aussichten bestehen, dass sich dieses Ergebnis in
folgenden Durchläufen mit verbessertem System und Content verbessert.
7 Zusammenfassung
Ausgehend von einem neuartigen Beratungskonzept, das einen multimedialen Erlebnis-
raum Reisebüro eröffnet, haben wir ein On-the-Job-Trainingskonzept für Reiseberater
vorgestellt. Die Kompetenzen, die in der neuen Beratungssituation wichtig sind, werden
von der Bedienkompetenz bis zur Beratungskompetenz in einem kooperativen, zielorien-
tierten, selbstgesteuerten und explorativen Lernkonzept aufgenommen. Die erste
Evaluierung dieses Konzeptes ist vielsprechend bzgl. Anwendbarkeit des Konzeptes im
Arbeitsalltag und der Lernerzufriedenheit vor allem auch durch den Einsatz informeller
Web2.0-Technologien. Trotz des begrenzten Inhalts führte das Lernen mit SmartTravel
zu einer positiven Lernerzufriedenheit. Wenngleich die kleine Lerngruppengröße und die
kurze Lernepisode nur limitierte Aussagen erlauben, ermutigen uns die Ergebnisse, das
Lernen mit dem System auszubauen.
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Denkbar ist ein Ausbau durch eine Kombination mit einem Forum, um Fragen und
Antworten persistent und wiederverwendbar zu bewahren und ein auf den selbster-
stellten Informationsartefakten aufbauendes Content Management. Dies wiederum kann
fruchtbare Mehrwerte in der Beratungssituation selbst bieten.
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